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RESUMEN 
El presente proyecto responde a la necesidad de desarrollar una investigación acerca de cómo 
implementar un Sistema de Gestión de Calidad en la Dirección de Personal de Instituciones Educativas 
perteneciente a la Secretaria de Educación del Departamento de Cundinamarca, basados en la Ley 872 
de 2003 y su decreto reglamentario 4110 de 2004, que estableció de manera oficial la Norma NTCGP 
1000:2004 y más tarde actualizada NTCGP 1000:2009 cumpliendo lo que esta menciona en su artículo 
1, que el propósito del Sistema de Gestión de Calidad es servir como “ una herramienta de gestión 
sistemática y transparente que permita dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos de 
calidad y satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo de las entidades y agentes 
obligados, la cual estará enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades” 
La investigación se articula con la línea de investigación de la Universidad Militar Nueva Granada, en 
cuanto a que identifica como núcleo problémico la Gestión Humana y busca aportar elementos que 
permitan intervenir en la dinámica de la Dirección de Personal de Instituciones Educativas de 
Cundinamarca. Es un proceso investigativo que se desarrolla para ir revisando y corrigiendo la 
importancia de entender la complejidad de las organizaciones y de quienes hacen parte de ellas en este 
caso funcionarios y procesos y nos muestra como es necesario la educación o capacitación del elemento 
más importante de las organizaciones como son los funcionarios y así contribuir en la generación de 
acciones y toma de decisiones que reduzcan esa complejidad. 
 
Es un proyecto que adicionalmente permite proponer formas de preparar una organización para la 
implementación de los Sistemas de Gestión de Calidad como herramienta imprescindible y de 
mejoramiento continuo. Identifica a estos sistemas de control como una de los cambios más significativos 
que debe asumir cualquier organización hoy en día.  
 
Además se relaciona con la línea de investigación en el sentido que propone un cambio de cultura 
organizacional y motivar a otras instituciones a emprender la aplicación de estos sistemas. 
Es por lo anterior que lo que se busca es generar un diagnóstico y actualización de los procesos de la 
entidad que permita generar un plan de acción para implementar el Sistema de Gestión de Calidad y a la 
vez consolidar una cultura de participación, facilitando la integración de los funcionarios pertenecientes 
a la Dirección en el logro de las metas de la Institución y propiciar la atención oportuna a los docentes. 
Para el mejoramiento de los niveles de gestión. 
Adicional a crear un diagnóstico y plan de acción para la implementación del SGC, se busca destacar las 
ventajas y puntos clave de cómo este fortalece la estructura administrativa de la entidad generando los 
instrumentos necesarios para la toma de decisiones de recursos, personas y grupos que permiten orientar 





Se busca un rediseño de los procesos de la Dirección de Personal de Instituciones Educativas de 
Cundinamarca, moderno, flexible y abierto al entorno orientado a la funcionalidad promoviendo siempre 
la participación activa de los funcionarios de la entidad. Lo anterior debido al surgimiento de la 
necesidad no solo de la Dirección sino de las entidades públicas y privadas de usar lar calidad como 
herramienta para mejorar la eficiencia, eficacia, logro de objetivos e impacto en la gestión 
PALABRAS CLAVE: Acción correctiva, acción preventiva, alta dirección, ambiente de trabajo, 
auditoría interna, calidad, cliente, conformidad, control de calidad, documento. 
IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN THE 
MANAGEMENT STAFF OF EDUCATIONAL ESTABLISHMENTS 
CUNDINAMARCA 
ABSTRAC 
This Project responds to the need for development a research about how to implementing a Quality 
Management System at The Public Educational Institutions human resource department in 
Cundinamarca Secretary of Education. All this based on The 872 of 2003 Law and The 4110 of 2004 
Decree. This last one established The NTCGP 1000:2004 as a Oficial Norm that was updated later to The 
NTCGP 1000:2009 where in his first article says that the purpose of a Quality Management System is to 
be “a systematic management tool that allows to manage and evaluate the institutional performance in 
terms of the quality and the social satisfaction about the education services provided by the entities and 
agents in charge of it. This tool will be included in strategic plans and the development of those entities”. 
The research is articulated with The Militar Nueva Granada University line research, because identifies 
The Human Resource Management as a major problem and it is looking to give elements that allow 
intervening in the dynamic of The Public Educational Institutions human resource department. Is a 
research process that is developed to keep checking and review the importance of understanding about 
the organization´s complexity and people who are part of they; in this case, public employers and process 
that show how the education and human resources training programs are important, considering 
employers as the most valuable treasure in any organization and in this way to take actions and decisions 
that helps in reducing these complexity. 
In addition, the project proposes different ways about organizations can get ready to implement The 
Quality Management System as an indispensable and a continuous improvement tool. Also, it Identifies 
control systems as one of the most meaningful changes that organizations must take nowadays.  
Besides, it relates to the line research because propose an organizational culture change and motivate 
other institutions in applying these systems too. 
Considering all above mentioned, it serves to create a diagnosis and update the process of the 
Department whose result is the action plan about implementing The Quality Management System, as well 
employers see themselves as equals and take part in decisions to achieve the goals of any institution, 
giving an excellent service to improve the management skills. 
But, diagnosis and the action plan are not the only when implementing a Quality Management System is 
the point, several advantages and success key are considered when the objective is making the 
organization administrative structure highly effective,  building  working teams that  help The Public 





Finally, development this project means a reengineering about the processes of The Public Educational 
Institutions human resource department. Process reengineering is a modern, flexible tool and involves a 
transformation.  
Nowadays, implementing a Quality Management System has become in a need for all organizations that 
want achieve their goals and objectives, identify failures and resolve it,  be sure the processes are carried 
out a properly and improve the administrative structure, make it highly effective. 
JEL: M12, M19, M40, M42, M49. 
KEYWORDS: corrective action, preventive action, quality, customer, work environment, quality control, 
paper, internal audit, top level management, conformity. 
INTRODUCCION 
La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad bajo la Norma NTCGP 1000:2009 tiene como 
ventajas contribuir al mejoramiento en el desempeño de las entidades que deciden llevarla a cabo ya que 
dentro del proceso de implementación se deben tener en cuenta elementos como enfoque al usuario, el 
manejo por procesos y el mejoramiento continuo. Así mismo da como resultado una reducción en los 
tiempos de ejecución de los procesos y genera eficiencia. Sin embargo en este proceso se debe tener un 
enfoque especial en el recurso humano ya que es a través de este que será posible generar compromiso y 
colaboración y lo necesario en el Sistema de Gestión a implantar, por tanto se debe lograr el mayor 
entendimiento posible por parte de los funcionarios de los conceptos y beneficios que hacen parte de un 
proceso de implementación de un Sistema de Gestión de Calidad al interior de la entidad. 
Se han visto resultados en Instituciones públicas y privadas de cómo la implementación de un Sistema de 
Calidad, no solo genera eficiencia en los procesos sino que se genera un ambiente o cultura orientada a la 
calidad y el servicio al cliente, además que permite crear una estructura de procesos que manteniéndolos 
actualizados permite la sobrevivencia de la empresa. 
Es por lo anterior que se ve en la necesidad de generar un análisis y posterior diagnóstico y plan que 
incluya a los funcionarios de la Dirección de Personal de Instituciones Educativas del Departamento de 
Cundinamarca, para el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestión a implementar. Con ello se busca 
prestar un mejor servicio a los docentes, ser eficientes, mejorar la comunicación y el ambiente laboral al 
interior de la Dirección, mejorar la utilización de los recursos, aumentar la independencia y autonomía de 
la misma. 
Observando las dificultades y problemas de gestión que se están presentando en la Dirección de Personal 
de Establecimientos Educativos del Departamento de Cundinamarca frente a la implementación del 
Sistema de Gestión de Calidad, se ve con preocupación que la falta de entendimiento de los beneficios de 
la implementación de este tipo de Sistema de Control y Mejora Continua y la falta de entendimiento de 
los conceptos inherentes al mismo está generando que el proceso sea lento y complejo , porque los 
funcionarios no cumplen con las tareas asignadas en el proceso de implementación, se observa confusión 
y falta de entendimiento y práctica. Por lo que se hace necesario la búsqueda de: 
¿Cómo generar un plan de acción que incluya la capacitación en Sistemas de Gestión de Calidad de los 
funcionarios para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad de la Dirección de Personal de 





Por lo anterior el objetivo general planteado es Generar un plan de acción para implementar el Sistema de 
Gestión de Calidad en la Dirección que cuente a la vez con la capacitación de los funcionarios de la 
Dirección de Instituciones Educativas del Departamento de Cundinamarca y que permita mejorar la 
gestión de esta. 
Y como objetivos específicos se plantearon realizar un estudio y ajuste de cada uno de los procesos; y 
conocer cada uno de los procesos que se manejan internamente e implementar el enfoque por procesos 
basados en los principios de calidad  
REVISIÒN DE LA LITERATURA 
En vista de la necesidad por parte de las Entidades públicas de trabajar en pro de la búsqueda de la calidad 
el 30 de diciembre de 2003, el Congreso de la República expidió la Ley 782, por medio de la cual se creó 
el sistema de gestión de la calidad para la Rama ejecutiva del poder Público y otras entidades prestadoras 
de servicios, esta ley se reglamenta por el Decreto 4110 de 2004, el cual adopto la Norma Técnica de 
Calidad en la gestión Pública NTCGP 1000. La norma NTCGP 1000 define la calidad como “El grado en 
el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”. 
 
Con base en lo anterior se podría decir que la calidad se traduce en el cumplimiento de estándares que 
buscan la satisfacción de las necesidades y expectativas del usuario final, y por lo tanto la misión de 
cualquier institución u organización es superar las expectativas tenga el usuario final, pues es este quien 
determina la calidad del servicio por ser quien lo usa. 
 
Por ello la calidad ha evolucionado generando nuevas estrategias de desempeño para las organizaciones 
incluyendo en sus procesos sistemas como la inspección, procesos de control de calidad, aseguramiento de 
la calidad, y finalmente la implementación de sistemas de gestión de calidad. 
 
Sin embargo en el ámbito de lo público la calidad no ha estado siempre presente, por el contrario las 
instituciones públicas han sido indiferentes frente a las expectativas y satisfacción de los usuarios. Por ello 
las quejas son frecuentes respecto a la lentitud de la administración pública, a la lentitud en los trámites, la 
mala atención y de otras situaciones que solo indican la ausencia de cultura de servicio y políticas de 
calidad. 
 
La NTCGP 1000:2009 establece diez principios de gestión de calidad que pueden ser usados por los 
directivos para guiar a la entidad hacia una mejora en su desempeño. 
 
Enfoque hacia el cliente: La razón de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a satisfacer a sus 
clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades comprendan cuales son las necesidades actuales y 
futuras de los clientes, que cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas. 
 
Liderazgo: Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta dirección de cada entidad es 
capaz de lograr unidad de propósito dentro de esta, generando y manteniendo un ambiente interno 
favorable, en el cual los servidores públicos y/o particulares que ejercen funciones públicas, en todos los 
niveles, el cual permite el logro de los objetivos de la entidad. 
 
Participación activa de los servidores públicos y/o particulares que ejercen funciones públicas: es el 
compromiso de los servidores públicos y/o particulares que ejercen funciones públicas, en todos los 






Enfoque basado en procesos: en las entidades existe una red de procesos, la cual, al trabajar 
articuladamente, permite generar un valor. Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
 
Enfoque del sistema para la gestión: el hecho de identificar, entender mantener, mejorar y, en general, 
gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema contribuye a la eficacia, eficiencia y 
efectividad de las entidades en el logro de sus objetivos. 
 
Mejora continua: Siempre es posible implementar maneras más prácticas y mejores para entregar los 
productos o prestar servicios en las entidades. Es fundamental que la mejora continua del desempeño 
global de las entidades sea un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad. 
 
Enfoque basado en hechos y datos y para la toma de decisiones: en todos los niveles de la entidad las 
decisiones eficaces, se basan en el análisis de los datos y la información, y no simplemente en la intuición. 
 
Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o servicios: las entidades y sus 
proveedores son interdependientes; una relación beneficiosa basad en el equilibrio contractual aumenta la 
capacidad de ambos para crear valor. 
 
Coordinación, cooperación y articulación: el trabajo en equipo, en y entre entidades es importante para el 
desarrollo de relaciones que beneficien a sus clientes y que permitan emplear de una manera racional los 
recursos disponibles. 
Transparencia: la gestión de los procesos se fundamenta en las actuaciones y las decisiones claras; por 
tanto, es importante que las entidades garanticen el acceso a la información pertinente de sus procesos 
para facilitar así el control social. 
 
La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma NTCGP 1000 genera en las 
entidades públicas algunos beneficios como: Beneficios externos, entre los que se encuentran que la 
calidad de los servicios prestados genera confianza a los usuarios y genera una ventaja comparativa, se 
reducen los problemas y costos generados por reclamos, gastos judiciales e indemnizaciones y que el SGC 
facilita el intercambio de servicios ya que desarrolla un lenguaje común para los sistemas de calidad de las 
demás entidades públicas; y Beneficios internos como que permite a los funcionarios el conocimiento de 
los procesos a profundidad y por ello detecten oportunidades de mejoramiento continuo, ya que la norma 
obliga a las entidades a revisar los procesos actualizarlos e identificar los que no estén generando valor 
agregado, al documentar los procesos se preserva el “Know How” o “saber hacer “, esto facilita la 
asimilación de procesos de transferencia tecnológica y los procesos de entrenamiento de personal nuevo y 
permite analizar y solucionar los problemas al interior de los procesos, mediante acciones preventivas y 




En este espacio se desarrollan los aspectos del tipo de investigación a realizar, la muestra con la que se 
trabajará, los instrumentos utilizados y el procedimiento seguido para implementar el Sistema de Gestión 
de Calidad en la Dirección de Personal de Instituciones Educativas de la Secretaria de Educación de 
Cundinamarca.  
 
Este estudio se llevará a cabo como una investigación cualitativa inductiva que tiene como fin la 







“Busca conceptuar sobre la realidad con base en los comportamientos, conocimientos, actitudes y 
valores de las personas estudiadas. Además explora de manera sistemática los conocimientos y 
valores compartidos en un contexto especial y temporal”. 
 
El estudio realizado es una investigación cualitativa inductiva porque las etapas que se siguen no son 
excluyentes sino que se analizan continuamente la caracterización de la situación, él diseño metodológico, 
la recolección de la información, la organización, el análisis y la interpretación de la misma con el fin de 
que la información generada sea representativa y valida y se encuentren nuevas evidencias que 
profundicen la comprensión del problema.  
 
De acuerdo a lo citado anteriormente, el estudio realizado es una investigación cualitativa porque se parte 
de la obtención de datos e información directamente de la Dirección de Personal de Instituciones 
Educativas y de entrevistas a sus funcionarios debido a que son considerados por la investigadora la mejor 
fuente de información y por ser accesible y veraz la información obtenida de ellos al estar en constante 
contacto con la situación definida. Siguiendo lo que dice (Bonilla y Rodríguez, 1997,70) 
 
En lo cualitativo el acceso real a los informantes y a su realidad   depende, en gran medida de la 
relación personal que logre establecer con ellos. Sólo gracias a este contacto podrá identificar los 
grupos, las situaciones, las interacciones y los informantes representativos de la comunidad, no en 
términos estadísticos sino en cuanto al conocimiento que comparten del problema que se estudia 
 
Por lo tanto la presente investigación permitirá obtener un conocimiento profundo de la situación objeto 
del presente estudio al estar en contacto con las personas claves en él y poder conocer directamente sus 
percepciones, sentimientos y emociones y recopilar información que permita tomar decisiones a la 
Dirección acerca del proceso de implementación del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
El método de estudio es inductivo, ya que se obtiene unas conclusiones generales a partir de premisas 
particulares, es decir de las percepciones y opiniones de los funcionarios, así como de la información 
generada al interior de la Dirección, apoyando el estudio en entrevistas y observación de los procesos de la 
empresa y de sus funcionarios, seguida de la clasificación y estudio de estas observaciones y así poder 
generar una conclusión a partir de los mismos. 
 
Muestra  
La muestra es definida por (MURRIA R. SPIEGEL 1991) como: “se llama muestra a una parte de la 
población a estudiar que sirve para representarla”.  
 
Por otro lado la muestra también es definida por (LEVIN & RUBIN 1996) como: “Una muestra es una 
colección de algunos elementos de la población, pero no de todos”. 
 
La muestra para este estudio la constituyen todos los funcionarios de la Dirección de Personal de 
Instituciones Educativas de la Secretaria de Educación de Cundinamarca, los cuales se distribuyen en las 
diferentes coordinaciones como son: Historias Laborales, nomina, docentes administrativos, bienestar, 
fonpremag, escalafón y novedades.  
 
Luego de especificar el tipo de estudio, el diseño de la investigación y la muestra seleccionada para la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la Dirección de Personal de Instituciones educativas 
de la Secretaria de Educación de Cundinamarca, se realiza la recolección de datos e información requerida 






Fuentes primarias: para obtener información, se utilizará las técnicas de:  
 
Observación Directa: Mediante este proceso se pudo obtener información de los procesos llevados a cabo 
por cada una de las Coordinaciones pertenecientes a la Dirección de Personal de Instituciones Educativas 
de Cundinamarca identificando la secuencia de cada proceso y la forma como son ejecutados por los 
funcionarios. Así mismo se revisaron los formatos empleados, la información registrada y la forma de 
conservación de la información, así como la medición de los mismos, que permitirán una vez analizados y 
revisados en su gran mayoría, obtener una visión un poco más clara de la situación, en virtud de poder 
contribuir con el proceso de implementación del Sistema de Gestión de Calidad al interior de la Dirección.  
 
Entrevista no estructurada: Se realizarán entrevistas a manera de consulta a los Coordinadores al igual 
que al personal considerado clave para cada uno de los procesos llevados a cabo, con la finalidad de 
obtener información relevante e importante que permita diseñar y mejorar el proceso de implementación 
del Sistema de Gestión de Calidad al interior de la Dirección, ya que a través de la entrevista se podrán 




Red de internet, bibliotecas y otras fuentes: Estas fuentes serán utilizadas para establecer los fundamentos 
teórico –prácticos, relacionados con los aspectos a tener en cuenta en implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad.  
 
La principal fuente de información secundaria para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
se hará usando como referencia la Norma Técnica de Calidad para la Gestión Pública NTCGP 1000. 
 
Una vez obtenida la información de las observaciones y diferentes entrevistas al personal escogido en cada 
Coordinación, y ayudados de la teoría investigada se procederá a realizar el diagnostico con base en el 
cual se desarrollará un plan de acción estratégico para la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad de acuerdo a la norma NTCGP 1000:2009 
RESULTADOS 
Aplicando la metodología descrita anteriormente y con la información recolectada se procedió a realizar 
un diagnóstico de la Dirección de Personal de Instituciones Educativas del Departamento de 
Cundinamarca, que es la primera etapa a seguir en el proyecto de implementación del Sistema de Gestión 
de Calidad, la presente investigación se enfoca en esta primera etapa para posteriormente y basados en los 
resultados trabajar en la construcción de las siguientes etapas, como se muestra en la figura 1. 






En esta figura se muestra la representación gráfica de cada una de las etapas a seguir en el proceso de 











Sin embargo antes de realizar esta fase fue necesario socializar a todos los funcionarios de la entidad en el 
tema de gestión de calidad, explicar la metodología y las fases como se desarrolla el proyecto. 
Diagnostico 
La Dirección de Personal de Instituciones Educativas, pertenece a la Secretaria de Educación del 
Departamento de Cundinamarca, su misión es “ Lograr el acceso y la permanencia de los niños, niñas y 
jóvenes de Cundinamarca a un sistema educativo, caracterizado por la calidad, la equidad, la eficiencia y 
la pertinencia, en la que se forma a ciudadanos comprometidos consigo mismos, sus comunidades”., la 
región, el departamento y el país, para contribuir en la construcción de una sociedad justa , democrática, 
incluyente y productiva”. 
El diagnóstico realizado en la Dirección de Personal de Instituciones Educativas se construyó sobre la 
base de la norma NTCGP 1000 en busca de un sistema de gestión de calidad acorde a las necesidades de 
la Dirección. El diagnostico se logró través de las entrevistas y reuniones con el equipo de calidad que 
permitió recolectar la información necesaria. 
El diagnostico permitió reconocer las diferencias existentes entre lo que tenía la Dirección y lo que 
debería tener frente a los requisitos de la norma NTCGP 1000, es el insumo clave para realizar la posterior 
planeación de la implementación del sistema de gestión de calidad, además de identificar y priorizar las 
oportunidades para la mejora. 
Como primera medida se realizó la planificación del diagnóstico definiendo el objeto, alcance, programa, 
listas de verificación y definición de los recursos necesarios que permitiera identificar de manera 
cualitativa el estado de la Dirección. En el Anexo A se muestra se muestra la lista de verificación que se 
definió para validar el cumplimiento de los requisitos por parte de la Dirección frente a la Norma NTCGP 
1000 Y EN EL Anexo B se muestra la agenda que se construyó para ejecutar el diagnostico con las 
personas clave a entrevistar como coordinadores, directora, y funcionarios importantes dentro de los 
procesos. 
Con la anterior información se procedió a ejecutar el diagnóstico evaluando aspectos como la 
documentación, implementación y mejoramiento dentro del cual se tuvo en cuenta la misión, visión y 
objetivos, líneas de prestación de servicios, ubicación de la Dirección, estructura administrativa y planta 
de cargos. En el Anexo C se presenta la estructura del informe diagnostico que se usó en el proceso y a 
través del cual se obtuvieron los siguientes resultados. 
El objeto y alcance se definieron como “Presentar los resultados del diagnóstico del Sistema de gestión de 
Calidad bajo la Norma NTCGP 1000:2009 realizado en la Dirección de Personal de Instituciones 
Educativas del Departamento de Cundinamarca” 
En cuanto al análisis DOFA, se puede observar en la Tabla 1. 




F1: El interés del Gobernador, la Secretaria de Educación y la 
Directora de Personal de implementar el Sistema de gestión de 
Calidad en la Dirección de Personal de Instituciones Educativas 
del Departamento de Cundinamarca 
 
F2: El acuerdo que le da soporte legal a la implementación del 
Sistema de gestión Calidad 
 
F3: La certificación de calidad para las entidades y secretarias de 
la gobernación de Cundinamarca está contemplado en el Plan de 
Oportunidades  
 
O1: La divulgación por parte de la Secretaria de la 
Función Pública del Modelo Estándar de Control interno 
MECI. 
 
O2: La adopción del modelo de competencias (Ley 909 
de 2004) compatible con NTCGP 1000:2009 
 
O3: La contratación con Bureau Veritas líder mundial en 






desarrollo del Municipio de Cundinamarca 
 
F4: La designación del Gobernador por medio de Resolución  
del comité de calidad que contribuye a estructurar el proceso de 
implementación del sistema de gestión de calidad 
 
F5: El apoyo de expertos en calidad delegados por el Ministerio 
de Educación Nacional. 
 
F6: El proyecto de modernización guiado por el Ministerio de 
Educación Nacional (MEN) que contempla la implementación 
del Sistema de gestión de Calidad al interior de las Secretarías de 
Educación.  
 
F7: Las actividades adelantadas por los coordinadores en cuanto 
al estudio e identificación de cambios a realizar en la 










D1: Falta claridad de los funcionarios de los mecanismos de 
integración e interacción entra las diferentes coordinaciones de la 
Dirección, orientada a la gestión por procesos. 
 
D2: Se carece de mecanismos de medición de los procesos que 
permitan hacer seguimiento de ellos según lo establecido en la 
Norma NTCGP 1000:2009 
 
D3: No se realizan encuestan o algún otro mecanismo que 
permita medir la satisfacción de los usuarios y se carece de el 
buzón de quejas y reclamos. 
 
D4: Aunque los coordinadores han venido trabajando en la 
lectura de los procesos e identificación de posibles propuestas de 
cambio esto no se ha formalizado por parte del Comité de 
Calidad para su aprobación 
 
D5: La falta de compromiso y entendimiento de la norma 





A1: Los plazos establecidos por la Administración 
Publica y el Ministerio de Educación Nacional para la 
implementación del Sistema de gestión de Calidad 
 
A2: El cambio de directivos y funcionarios que pueden 
ocurrir en el cambio de Administración ya que esto 
afecta las formas de trabajo y los conocimientos 
adquiridos 
 
A3: Cambios en las normas que afecten los 
procedimientos elaborados en el proceso del sistema de 




Teniendo en cuenta la anterior matriz en el proceso de diagnóstico se pudieron generar estrategias 
orientadas a aprovechar tanto fortalezas, oportunidades como debilidades y amenazas en el proceso de 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la Dirección como son.  
E1: Promover y asegurarse de la participación activa en el proceso de la Directora de Personal, la 
Secretaria de Educación y los Coordinadores de cada una de las áreas en los aspectos claves del proyecto 
de implementación a través de una capacitación y aprobación de la política y objetivos de calidad, plan de 
acción para los objetivos, mapa de procesos, caracterización de los mismos, auditorías internas, revisión 
por la dirección y mejora continua 
E2: Validar los procesos en el marco del Sistema de Gestión de Calidad 
E3: Llevar a cabo una articulación entre el Proyecto de Modernización del Ministerio de Educación 
Nacional, el modelo de control interno MECI Y EL DISEÑO DEL Sistema de gestión de Calidad 
E4: Caracterizar los procesos identificando entradas, salidas, actividades de cada uno mecanismos de 





E5: El diseño de un modelo que guie a los coordinadores y directivos en la forma como se deben 
documentar los procesos y la revisión y edición de los formatos de registro, control y otros. 
E6: Involucrar en la actualización de los procesos y demás documentación relacionada con el Sistema de 
Gestión de Calidad a los coordinadores a través del equipo de mejoramiento 
E7: Estructurar un programa de capacitación a todos los funcionarios de la entidad a través del personal 
capacitado del Ministerio de Educación Nacional y de Bureau Veritas 
E8: Diseñar los indicadores y demás mecanismos de control y seguimiento a cada uno de los procesos. 
E9: Sensibilizar tanto al personal directivo como a todos los funcionarios motivando el involucramiento y 
participación en el Sistema de gestión de Calidad. 
Paso seguido se pudieron identificar los Factores Críticos de Éxito como son: 
Definir una Estrategia por parte de la encargada de Archivo y junto con el Equipo de calidad que permita 
cumplir con la Ley de Archivos. 
Diseñar, validar e implementar mecanismos de medición como indicadores en cada una de las 
coordinaciones y uno para la Dirección en General que permitan medir la efectiva de la gestión de la 
Dirección de Personal de Instituciones Educativas del Departamento de Cundinamarca. 
Involucrar a los Líderes de los Procesos como son los Coordinadores a través del diseño de mecanismos 
de participación. 
En la implementación y certificación se deberá integrar el Sistema de gestión de Calidad de la Dirección 
con el Sistema de gestión de Calidad adoptado por la Secretaria de Educación y guiado por el proyecto de 
modernización del MEN. 
Establecer mecanismos que permitan medir la satisfacción del usuario final 
Finalmente y a través de la observación directa, entrevistas, consulta de documentos y procesos se generó 
el siguiente diagnóstico de la Dirección de Personal de Instituciones Educativas del Departamento de 
Cundinamarca en primer lugar no se cuenta con el Manual de Procesos y procedimientos ni en medio 
físico ni magnético. 
Existe un grave problema en el manejo de archivo, porque no se dispone de aproximadamente 52000 
historias laborales debido a que la empresa que las custodiaba anteriormente al momento de la entrega la 
hizo incompleta. Igualmente el manejo del archivo es inadecuado ya que no se han divulgado formalmente 
las Tablas de Retención Documental. 
Hace falta capacitación a los empleados ya que no tienen conocimiento de la Política y objetivos de 
Calidad. 
En cuanto a la definición de criterios para la selección, evaluación y la re-evaluación de los proveedores 
de bienes y servicios que afectan directamente los requisitos del proceso se cumplen los establecidos por 
la CNSC/ Comisión Nacional del Servicio Civil. 
La Dirección de Personal no está realizando medición ni seguimiento por medio de indicadores de los 
procesos que permita verificar el cumplimiento de los requisitos de las especificaciones técnicas definidas 
según la norma NTCGP 1000:2009. 
En cuanto a la identificación del producto no conforme, no existe un procedimiento documentado que 





tratamiento de este.  Igualmente no se evidencia la implementación de acciones preventivas ni acciones 
correctivas. 
El volumen de quejas es de 1 o 2 diarias y aunque se tienen documentados los procesos para la recepción 
y tratamiento de las mismas, estos no están actualizados y por lo tanto no se ha definido el responsable del 
proceso, generándose la no respuesta a estas peticiones.   
La Dirección no ha adelantado el estudio financiero de proyección de planta de personal, debido a que no 
se ha realizado la viabilizarían de la planta por parte del MEN. 
En la coordinación de Novedades se deben definir las actividades y fechas en las cuales se realizaran los 
retiros masivos por cumplimiento de edad de retiro forzoso, jubilación y/o por necesidad del servicio, 
programación que no se evidencia. 
Se evidencia la poca o nula utilización de los sistemas de información para el registro de novedades, la 
mayoría de ellas se realiza de forma manual. 
En cuanto a los manuales de funciones para personal administrativo y las competencias funcionales y 
comportamentales que deben cumplir los docentes, no se encuentran, esto junto a que no se realiza un 
análisis de las necesidades de capacitación identificadas luego de la evaluación de desempeño. Además se 
evidencian ausencia de registro de las actividades de bienestar en el sistema por falta de personal 
capacitado. 
En cuanto a nómina no existe una socialización a los funcionarios del cronograma de nómina e igualmente 
hay falencias en el archivo de las nóminas pasadas, ya que el funcionario responsable no las ha remitido al 
archivo. 
Se pudo concluir que la Dirección de Personal de Establecimientos Educativos del Departamento de 
Cundinamarca cumple con un 52% de los requisitos del proceso y existe un incumplimiento del 43% de 
los mismos. 
Estrategias y Plan de Acción 
Después de realizar el diagnostico en la Dirección de Personal de Instituciones Educativas del 
Departamento de Cundinamarca, se han podido construir las bases necesarias y suficientes para definir las 
estrategias que la Dirección ha de implementar para el buen funcionamiento y desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad , de acuerdo a la norma NTCGP 1000:2009. Las estrategias posibilitaran la obtención 
de mejores resultados. A continuación se describen las estrategias 
Establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad, teniendo en cuenta la 
Norma NTCGP 1000:2009 y NTC ISO 9001, se deben organizar y definir los métodos para controlar los 
registros, actualizar el manual de calidad y el mapa de procesos, junto con su caracterización y definir los 
métodos para el control de los procesos que permita la mejora continua. 
Concientizar a los funcionarios de la Dirección de Personal de Establecimientos Educativos del 
Departamento de Cundinamarca, se encuentra dentro de las estrategias más importantes en el proceso de 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad, para lo cual se deben realizar jornadas de difusión del 
manual de calidad, que permita comprometer a los funcionarios con el proceso. 
Mejorar y actualizar los mecanismos para la comunicación con los clientes internos y externos, para lo 
cual se debe asignar una persona competente e idónea para el manejo de las quejas. 





En cuanto a los manuales de funciones se debe contratar una persona experta que se encargue de 
actualizarlos y diseñar los que hagan falta y que haga seguimiento a la evaluación de desempeño 
semestral. 
Se necesita trabajar a fondo en programas de capacitación y motivación a los funcionarios, que les ayuden 
en el desempeño de sus tareas y la atención al usuario valiéndose de recursos como la caja de 
compensación. 
Análisis y actualización de los procesos y su aprobación por parte del comité de calidad. 
Se deben establecer y documentar el tratamiento de las Acciones Correctivas y Acciones Preventivas e 
incluirlas en el Manual de Calidad teniendo en cuenta los requisitos de la norma y difundirlo a los 
funcionarios. 
CONCLUSIONES 
La objetivos de la investigación se cumplieron en la medida que las actividades realizadas durante esta 
permitieron obtener un conocimiento profundo de las actitudes y aptitudes de los funcionarios 
involucrados en el proceso, igualmente permitió obtener un conocimiento detallado y especifico de en qué 
consisten y como se llevan a cabo cada uno de los procesos al interior de la Dirección de Personal de 
Instituciones Educativas de la Secretaría de Educación de Cundinamarca y a través de la mezcla de estos 
conocimientos, junto con el conocimiento de la NTCGP 1000:2009 se pudo realizar un diagnóstico previo 
a la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la Dirección que evidencio la necesidad de 
capacitar a todos los funcionarios, y no solo a los Coordinadores en el conocimiento de la Norma antes 
mencionada, como de los pasos a seguir en el procesos de implementación del SGC y por supuesto de las 
ventajas y beneficios tanto para la organización como para ellos en cuanto a las mejoras en las condiciones 
en las que se realizan los procesos y las facilidades para conservar y obtener la información necesaria en el 
desarrollo de cada uno de los procesos. Así mismo se pudo evidenciar la necesidad de actualizar la 
documentación de los procesos y registros que se usaban, como la definición de indicadores que le 
permitan a cada una de las Coordinaciones y a la Dirección en general medir los resultados de su gestión y 
en caso de no cumplirlos implementar las Acciones Correctivas y Acciones de mejora necesarias, así 
mismo se evidencio la necesidad de elaborar un Plan de Acción que facilite la implementación del SGC y 
definir unos responsables en el seguimiento de este para verificar el cumplimiento del mismo. 
Al actualizar los procedimientos, así como los formatos y registros se logró una mayor organización de las 
actividades dentro de cada uno de los procesos, como se mencionó antes dando espacio para el análisis de 
las actividades y llevar a cabo un proceso de mejoramiento continuo. 
La presente investigación permitió también valerse de herramientas existentes pero en desuso como lo son 
el Manual de Calidad y el Mapa de Procesos, en cuanto a este último se realizaron sesiones de 
capacitación orientadas a dar a conocer a los funcionarios los procesos que soportan la Institución y dentro 
de cual tipo de procesos se ubica su área, generando un mayor entendimiento de la forma como opera la 
Institución, además de la importancia del Procesos de Servicio al Cliente dentro de todo el conjunto. 
A través del seguimiento detallado y actualización de la documentación a los procesos se logró una mayor 
organización del Manual de Calidad así:  
Se incluye información como reseña histórica, misión, visión, política de calidad y objetivos de calidad. 
Se describe el SGC a través del mapa de procesos, la descripción de los mismos, la organización del SGC 
y la organización de la documentación del SGC,  





Permitió dar un mejor enfoque al Proceso de Servicio al Ciudadano, que le permitió a la Dirección dar un 
valor agregado en la prestación del servicio. 
Todo lo anterior, especialmente la documentación ayudara en el proceso de implementación del Sistema 
de Gestión de Calidad SGC, reduciendo tiempo, esfuerzo y lo más importante ganando un espacio 
significativo en la sensibilización y aporte del personal con los requisitos de la Norma. 
De la presente investigación se beneficiaran en primer lugar los docentes activos y retirados y demás 
personas que se acercan a solicitar los trámites para sus pensiones, cesantías, pago, ascenso, etc., ya que 
obtendrán respuestas en menor tiempo y sobre todo libre de errores, en segundo lugar la Dirección como 
tal ya que su imagen en cuanto a la gestión se verá beneficiada; en tercer lugar los funcionarios ya que 
facilitara sus actividades diarias al tener la información necesaria, clara, organizada y al alcance y por 
último la Secretaria de Educación de Cundinamarca en general ya que el diagnóstico y plan de ejecución 
para la implementación del SGC servirá como base para que las demás Direcciones pertenecientes a está 
lleven a cabo este proceso. 
Así mismo las consecuencias de la presente investigación se ven reflejadas en cuanto a que al implementar 
un Sistema de Gestión de Calidad en la Dirección de Personal de Instituciones Educativas perteneciente a 
la Secretaria de Educación del Departamento de Cundinamarca se genera el ahorro de tiempo tanto para 
los funcionarios en la ejecución de sus actividades y tareas diarias como para los docentes activos e 
inactivos y demás personas que solicitan tramites a la Dirección; adicionalmente una de las consecuencias 
más importantes es el logro de la sensibilización de los funcionarios participantes en el proceso de 
aplicación de la Norma NTCGP 1000:2009. 
Igualmente se lograra estandarizar los procedimientos y metodologías utilizadas en la prestación de los 
servicios, ello gracias también a que se actualizará el Manual de Calidad que es uno de los principales 
aportes de esta investigación 
Otra consecuencia será la actualización de los funcionarios en cuanto a las necesidades y requerimientos 
de los docentes y procesos. 
Generando aportes significativos como darse cuenta que un Sistema de Gestión de Calidad va más allá de 
cumplir unos requisitos, sino que la implementación de un SGC puede ser usada como una herramienta 
para mejorar las actividades de dirección y control al interior de cualquier organización. 
Además que un SGC no solo es aplicable a organizaciones con ánimo de lucro sino a cualquier tipo de 
organización y genera como resultado una mejora en la imagen de la organización frente a sus clientes 
potenciales y reales.  
Igualmente nos deja ver que la organización que desee implementar un SGC debe asegurarse de capacitar 
a sus empleados y hacerlos participes del proceso a la vez que motivarlos, ya que como se pudo observar 
es un proceso bastante grande que no se lograra únicamente desde la Gerencia y que además no tendrá 
sentido si pretende realizarse de esa forma. 
Un SGC puede ser usado como herramienta para generar un cambio de cultura orientada al servicio y a la 
mejora continua, una cultura que genera sentido de pertenencia, compromiso y responsabilidad. 
Entre las hipótesis que pudieron ser comprobadas mediante esta investigación están que el uso de sistemas 
de información impactan de manera positiva la implementación de un sistema de gestión de calidad al 
permitir su consulta frecuente por parte de todos los participantes en le procesos, ya que mejora el 





Igualmente se pudo comprobar que el implementar un Sistema de Gestión de Calidad al interior de una 
Institución u Organización regenera la Cultura Organizacional orientada al compromiso, la calidad, el 
orden entre otros. 
La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad genera participación de todos los empleados y la 
revelación de nuevas oportunidades de mejora que a su vez mejoran la imagen y la gestión de la 
Organización o Institución en donde se implementa. 
Limitaciones 
Uno de los principales obstáculos que se presentaron en esta investigación fue el hecho de que la mayoría 
de los funcionarios son personas que superan los 40 a 50 años y quienes tenían arraigadas unas formas y 
costumbres para ejecutar el trabajo, por lo que el hecho del cambio para ellos no fue fácil presentando 
resistencia a este. 
Igualmente las capacitaciones en el conocimiento de la Norma NTCGP: 1000:2009, fue un proceso denso, 
complejo y lento, debido a la gran cantidad de conceptos técnicos y a las diferencias en conocimientos y 
capacitación de los funcionarios. 
El proceso de actualización y documentación de los procesos tomo bastante tiempo y tuvieron que ser 
revisados y corregidos varias veces debido a que esta labor fue designada en gran parte a los 
Coordinadores con el acompañamiento de una Asesora de Calidad, que fu insuficiente debido a la 
magnitud de la Dirección y la gran cantidad de información para depurar y actualizar. 
Límites de la investigación 
La implementación del Sistema de Gestión de Calidad se realizará en la Dirección de Personal de 
Instituciones Educativas de la Secretaria de Educación de Cundinamarca, a los procesos que involucran 
las Coordinaciones de Novedades, Escalafón, Fonpremag, Bienestar, Nomina, Historias Laborales y 
Servicio al Ciudadano. 
Investigaciones derivadas 
De la presente investigación se derivan investigaciones acerca de cómo mantener un Sistema de Gestión 
de Calidad para que sus resultados permanezcan y mejoren con el tiempo; igualmente acerca de los 
factores que dentro de las Instituciones u Organizaciones favorecen la implementación de este tipo de 
sistemas. Igualmente investigaciones orientadas a cuantificar los beneficios que se derivan de la 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad SGC. 
Resumen de la metodología 
La metodología de la presente investigación se puede resumir como una investigación cualitativa de tipo 
inductivo que genera información representativa y valida, la cual obtienen información directa del objeto 
de estudio y su entorno usando herramientas como la observación directa, las encuestas no estructuradas y 
otras fuentes de información como bibliotecas, internet, etc.; y a través de un análisis cualitativo mediante 
la creación de relaciones entre lo investigado y la teoría investigada genera un diagnóstico y conclusiones 
que permitirán estructurar un plan de acción estratégico que conlleve a la implementación del SGC. 
Si la presente investigación se realizara de nuevo enfocaría los recursos en más personal para el equipo de 
investigación, que permitirá recoger información aún más específica y en un lapso de tiempo un poco 
mayor. De otra parte dividiría la capacitación para coordinadores y funcionarios a parte para que los 











ANEXO A: INFORME DE 
DIAGNÓSTICO 
LISTA DE CHEQUEO 
MACROPROCESO: Talento Humano 
PERSONAL DE LA SE ENTREVISTADO (Nombre y Cargo): Sandra Rodríguez. Directora de Personal de Instituciones 
Educativas, Narda Puentes. PU. Planta. Fabian Trujillo - PU de nómina, Cristina Díaz - Coordinadora Grupo de personal 
administrativo. Jorge Miranda - Coordinador área de prestaciones económicas. Fabian Moreno - Auxiliar Administrativo. 
Doris Judith Duarte - Coordinadora Área de escalafón. Fabian Trujillo - Coordinador de nómina. Ayuda Consuelo Gomez - 
Coordinadora Área de bienestar.  
FUNCIONARIO MEN QUE REALIZA EL DIAGNÓSTICO:  Claudia Fernanda Benavides Meza, Nydia Johana Páez,  
REQUISITOS MODELO(S) REFERENCIAL(ES): Reglamento Técnico de los macro procesos a evaluar. 
ALCANCE: Evaluación del cumplimiento de los requisitos de Especificación Técnica  Gestión del Talento HumanoM-DS-
EB-AP-00-05 
DOCUMENTACIÓN CONSULTADA: Registros de cumplimiento, procedimientos internos, documentación interna y 
externa. 
HALLAZGOS 
Requisitos de Gestión PREGUNTA/ASPECTO A EVALUAR 
GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
 
Establecer e implementar un procedimiento documentado que defina los 
controles necesarios para: 
a. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión; 
b. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente; 
c. Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de 
los documentos; 
d. Asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 
encuentran disponibles en los puntos de uso; 
e. Asegurarse que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables; 
f. Asegurarse que se identifican los documentos de origen externo y se controla 
su distribución, y 
g. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 




a. Establecer e implementar un procedimiento documentado para definir los 
controles necesarios para la recibo, organización, la identificación, el 
almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de retención y 
disposición de los registros, acorde con las disposiciones legales vigentes sobre 
la materia. 
b. Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia 
de la conformidad con los requisitos, así como la operación eficaz de los 
requisitos de gestión de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, 
fácilmente identificables y recuperables. 
c. La entidad debe establecer y conservar registros que suministren evidencia 
que el servicio ha sido controlado de acuerdo con los procedimientos 
documentados aplicables. Estos registros deben mostrar claramente si el 





La dirección de la entidad debe proporcionar evidencia de su compromiso con 
el desarrollo e implementación de los requisitos de gestión de la calidad, 
mediante: 
a. La comunicación a los servidores públicos y/o particulares que ejerzan 
funciones pública de la entidad acerca de la importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los legales 






c. La seguridad que se establecen los objetivos de la calidad 
d. La realización de las revisiones por la dirección 
e. El aseguramiento de la disponibilidad de recursos 
f. Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos 
La alta dirección de la entidad debe asegurar que las responsabilidades y 
autoridades del personal que dirige, ejecuta y verifica las actividades que 
afectan la calidad del proceso, están definidas y son comunicadas dentro de la 
entidad correspondiente. 
Se debe designar un miembro de la dirección, quien con independencia de otras 
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad para asegurarse 
que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el 
cumplimiento de los requisitos técnicos y los de gestión de la calidad de la 
presente Especificación Técnica 
La entidad debe asegurarse que el producto y/o servicio adquirido para la 
realización del proceso cumple los requisitos especificados en los pliegos de 
condiciones, términos de referencia o en las disposiciones aplicables y debe 
establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para 
lograr esto. 
La entidad debe evaluar y seleccionar a los proveedores con base en una 
selección objetiva y en función de su capacidad para suministrar productos y/o 
servicios de acuerdo con los requisitos definidos previamente por la entidad. 
Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la re-
evaluación de los proveedores. Deben mantenerse los registros de los resultados 
de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria derivada de estas. 
 
La entidad debe evaluar y seleccionar a los proveedores con base en una 
selección objetiva y en función de su capacidad para suministrar productos y/o 
servicios de acuerdo con los requisitos definidos previamente por la entidad. 
Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la re-
evaluación de los proveedores. Deben mantenerse los registros de los resultados 
de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria derivada de estas. 
 
NOTA: Selección objetiva se refiere a aquella selección en la cual la escogencia 
se hace al ofrecimiento más favorable a la entidad y a los fines que ella busca, 
sin tener en consideración factores de afecto o de interés y, en general, 
cualquier clase de motivación subjetiva. 
 
 
La entidad debe medir y hacer un seguimiento de las características del proceso 
para verificar que se cumplen los requisitos del presente Documento de 
Especificaciones Técnicas y debe demostrar su cumplimiento, para tal fin, la 
entidad debe aplicar procedimientos documentados. 
La entidad debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de 
aceptación. Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la 





 La entidad debe asegurar que el producto que no sea conforme con los 
requisitos, se identifica. Los controles, las responsabilidades y autoridades 
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos 
en un procedimiento documentado. Cuando se detecta un producto no conforme 
después de la entrega, la entidad debe tomar las acciones apropiadas respecto a 
los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad 
 
La entidad debe determinar acciones para eliminar las causas de no 
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones 
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. 
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los requisitos 
para: 
a. determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 
b. evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades, 
c. determinar e implementar las acciones necesarias, 
d. registrar los resultados de las acciones tomadas , y 






La entidad debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con 
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser 
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. Se debe 
establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
a. Revisar las no conformidades 
b. Determinar las causas de las no conformidades 
c. Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir, 
d. Determinar e implementar las acciones necesarias, 
e. Registrar los resultados de las acciones tomadas, y 
f. Revisar las acciones correctivas tomadas. 
 
La entidad debe aplicar y mantener actualizados procedimientos documentados 
para la recepción y tratamiento de las quejas de los clientes sobre el proceso. 
Debe existir evidencia con relación al tratamiento dado a la queja. Se debe 
mantener un registro numerado consecutivamente de las quejas de sus clientes, 
así como del tratamiento dado a las mismas. 
 
La entidad debe llevar a cabo, a intervalos planificados, auditorías internas para 
determinar si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y 
efectiva las presentes especificaciones técnicas. 
Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las 
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorías, 
establecer los registros e informar de los resultados. 
Deben mantenerse registros de las auditorías y sus resultados  
Se debe planificar un programa de auditorías internas tomando en consideración 
el estado y la importancia de los procesos por auditar, así como los resultados 
de auditorías previas. Se deben definir los criterios de la auditoría interna, su 
alcance, su frecuencia y metodología. La selección de los auditores y la 
realización de las auditorías internas deben asegurar la objetividad e 
imparcialidad del proceso de auditoría. Los auditores no deben auditar su 
propio trabajo. 
El responsable del proceso que esté siendo auditado debe asegurarse de que se 
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin 
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus 
causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las 
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificación 
 
Requisitos del Proceso de Gestión de Talento Humano 
Hallazgos 
1. Definir o modificar la planta de personal de personal docente para los EE 
oficiales y el personal administrativo de la SE. 
 
 
2. Controlar y hacer seguimiento a la planta de personal docente y 
administrativo de los EE de la SE, manteniendo actualizada la información 
teniendo en cuenta los cambios de la matrícula y las novedades administrativas 
que afectan dicha planta. 
 
 
3.Analizar y gestionar las novedades de la planta de personal utilizando el 
Sistema de Información de Gestión de Recursos Humanos  
 
 
4.Gestionar los concursos para proveer los cargos administrativos y docentes de 
los EE de la SE  
 
 
5. Desarrollar procedimientos de selección de personal que garanticen el 
ingreso de funcionarios docentes, directivos docentes y administrativos idóneos 
para ocupar los cargos vacantes. La provisión de empleos debe realizarse de 
acuerdo con la normatividad vigente aplicable, tanto para tanto para los 
provisionales en vacancia definitiva como para los provisionales en vacancia 
temporal,   
 
6. Generar el acto administrativo de nombramiento de personal desde el sistema 
de información de gestión de recursos humanos  o del sistema que posea la 
Secretaría y surtir el proceso ejecutorio del acto administrativo,  realizar el 
trámite correspondiente con las EPS, fondo de Pensiones, Fondo Prestacional 
del Magisterio, cesantías, caja de compensación, ARP a la que debe ser afiliado 






mediante archivo plano del personal docente y directivo docente con el Fondo 
Prestacional del Magisterio mediante el Sistema de información de gestión de 
Recursos Humanos. 
7. Planear y desarrollar programas de inducción y re inducción periódica al 
personal nombrado, elaborando el cronograma de inducción, donde se definen 
fechas y tiempos requeridos,  dando a conocer a los  docentes y directivos 
docentes la política educativa, información corporativa, el plan estratégico de la 
SE, el rol que cumple el Directivo Docente, a los funcionarios administrativos 
además de la información corporativa, se les informa sobre los procesos, 
procedimientos, funciones y responsabilidades que va a desarrollar,   elaborar y 
entregar certificado a historias laborales y al interesado,  y registrar los 
resultados en el Sistema de Información de Gestión de Recursos Humanos 
 
8. Planear, coordinar e implementar la evaluación de periodo de prueba de los 
docentes y directivos docentes nombrados bajo el decreto 1278 de 2002, y  la 
evaluación de desempeño  de los  servidores públicos administrativos adscritos 
a la Secretaría de Educación de acuerdo con las disposiciones normativas 
vigentes 
 
9. Planear, ejecutar y hacer seguimiento a los programas de Capacitación y 
bienestar de los docentes directivos docentes y administrativos de la SE  
10. Administrar las solicitudes de inscripción en la carrera docente, ascenso en 
el escalafón o reubicación de nivel salarial para docentes y directivos-docentes, 
teniendo en cuenta las normas vigentes aplicables a los distintos regímenes de 
personal (2277 de 1979 y 1278 de 2002),   teniendo en cuenta radicar los 
documentos para inscripción, actualización o ascenso en el escalafón en el 
sistema, sustanciar el ascenso, generar el acto administrativo de aceptación o 
rechazo en el sistema de información  de Recursos Humanos Humano web o  
en el sistema que posea la Secretaría y notificación del acto administrativo 
 
11. Efectuar los trámites de inscripción, actualización y ascenso en carrera 
administrativa de los servidores nombrados por concurso, o que asciendan por 
concurso o sean objeto de cambio de cargo dentro de los procesos de 
modificación de planta de personal de las SE teniendo en cuenta validar el 
cumplimiento de los requisitos, enviar documentos a la CNSC y notificar al 
funcionario. 
 
12. Gestionar el trámite de reconocimiento de las prestaciones sociales y 
económicas de los docentes afiliados al Fondo Nacional de Prestaciones del 
Magisterio  en articulación con la Fiduciaria encargada de la administración de 
los recursos económicos de dichas prestaciones teniendo en cuenta,  elaborar el 
proyecto de acto administrativo de reconocimiento de la prestación con base en  
la información de la sustanciación legal y la liquidación económica, enviar 
documentación a la fiduciaria, revisar la liquidación de la prestación social 
enviada por la sociedad fiduciaria, firmar la resolución de reconocimiento, 
notificar al docente y  enviar la resolución firmada para trámite de pago 
 
13. Gestionar a través del Comité Regional de Prestaciones y Seguridad Social 
del Magisterio (decreto 2831 de 2005, capitulo III),  las reclamaciones por los 
servicios médico asistenciales que presenten los docentes afiliados al Fondo 
Nacional de Prestaciones del Magisterio teniendo en cuenta,  solicitar a la 
Fiduciaria para que intervenga a través de auditoria médica a la entidad 
contratista del servicio de salud, si la reclamación lo amerita, sino lo amerita, 
solicitar a la empresa contratista del servicio de salud que atienda de forma 
inmediata la reclamación del docente., realizar  seguimiento al  informe de 
auditoría presentado por la Fiduciaria y emitir el concepto de revalidación o 
negación de la adquisición del servicio con dicha empresa. 
 
14. Analizar y gestionar las novedades que afecten la liquidación de salarios y 
prestaciones de los servidores docentes y administrativos  (embargos, horas 
extras, libranzas, cooperativas, sindicatos, entre otras)  utilizando el Sistema de 
Información de Gestión de Recursos Humanos, desde la radicación del trámite 
hasta  su liquidación según corresponda y archivar en la carpeta de historias 
laborales los soportes de actos administrativos cuando sea necesario 
 
15. Liquidar la prenómina de los docentes y administrativos de la SE teniendo 
en cuenta validar si la información de las novedades ingresadas al Sistema de 
Información de Gestión de Recursos Humanos  Humano Web o en el sistema 
que maneje la Secretaría  quedaron registradas,  revisar y verificar las 
inconsistencias o errores en la liquidación de la prenómina, ajustar y corregir 
los errores encontrados, después de haber subsanado las inconsistencias 
encontradas en la liquidación de la prenómina y de haber pasado por los puntos 









El propósito del anterior instrumento es ayudar a evaluar en la Auditoria Interna el cumplimiento de la 
Dirección de Personal de Instituciones Educativas frente a los requisitos que establece la NTCGP 1000, y 
así mismo detectar las áreas y oportunidades de mejora, como establecer las estrategias que permitan 















16. Generar los reportes de nómina para la cancelación de salarios y 
prestaciones del personal de la SE incluyendo consolidado de Nómina, 
embargos, libranzas, pagos ARP, pago seguridad social, pago pensiones, pago 
cesantías, pago cajas de compensación, resolución de pago, archivos planos 
para dispersión de nómina de acuerdo a los formatos establecidos por las 
entidades involucradas. (Entidades Financieras, ARP, Cajas de compensación, 
Fondos, otras Entidades) y entregar copia  al área de presupuesto 
 
Realizar las operaciones correspondientes de validación y pago mediante 
archivo plano generado desde el sistema de gestión de recursos humanos con 
los operadores de planilla integrada de aportes, de los aportes a seguridad social 
y parafiscal de administrativos y docentes según corresponda. 
 
Reportar al MEN los anexos de nómina de la resolución 166, conforme a los 
formatos y validaciones establecidas por el Sistema de Información Nacional de 
Educación Básica y Media SINEB, dentro de los plazos establecidos para dicho 
reporte.  La información debe generarse con el sistema de gestión de recursos 
humanos y cargarse al SINEB. 
 
17. Garantizar la administración, actualización, organización, seguridad y 
disponibilidad de las hojas de vida de los funcionarios administrativos y 
docentes adscritos a la SE y los EE oficiales 
 
18. Tramitar  y expedir certificados solicitados por los docentes, directivos 
docentes y administrativos, a través del sistema de gestión de recursos humanos  
que posea la Secretaría,  garantizando un adecuado tiempo de respuesta y 
óptima calidad, de acuerdo con la información contenida en las historias 
laborales y salariales registradas en el Sistema de Información de Gestión de 
Recursos Humanos 
 
19. Promover conjuntamente con los prestadores de salud, los programas de 
salud ocupacional del personal docente, directivo docente y administrativo de 







FORMATO DE AGENDA PARA EL DIAGNOSTICO  
 
 NOMBRE DE LA ENTIDAS: Dirección de Personal de Establecimientos Educativos 
             ELABORADO POR: José Álvaro Rodriguez-Director de Calidad 
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CAPITULOS 
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ESTRUCTURA DEL INFORME DE DIAGNOSTICO 
 
NOMBRE DE LA ENTIDAD: Dirección de Personal de Establecimientos Educativos 
Elaborado Por: José Álvaro Rodriguez – Director de Calidad 
 
 
OBJETO Y ALCANCE: Se explica el propósito del diagnóstico y el ámbito de aplicación. 
 
ANALISIS DOFA: Presenta debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas respecto del Sistema de 
Gestión de la Calidad, junto con las estrategias recomendadas fruto del análisis de estos aspectos. 
 
IDENTIFICACION DE FACTORES CRITICOS DE ÉXITO: Contempla los aspectos relevantes que 
deben considerarse para el buen desarrollo del proyecto del implementación del Sistema. 
 
DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: El informe se describe teniendo en 
cuenta los requisitos de la norma NTCGP 1000:2009. Normalmente se puede realizar la descripción según 
los capítulos de la norma, en otras ocasiones se utiliza la agrupación de requisitos por temas tales como 
enfoque al cliente, el liderazgo y mejoramiento continuo y enfoque de procesos entre otros. 
 
RECOMENDACIONES: A partir de los hallazgos encontrados durante el diagnostico, se realizan las 


















Armonización Modelo Estándar de Control Interno MECI 1000:2005. Sistema de Gestión de la Calidad 
NTCGP 1000:2004 Entidades Públicas. Departamento Administrativo de la Función Pública y Alcaldía 
Mayor de Bogotá. 2007  
 
Gobernación de Cundinamarca 2013. Informe de Avance Sistema de Gestión de Calidad- enero 2012- 
diciembre de 2013  
 
Guía-Formato para la presentación de Proyectos de Investigación Científica y Tecnológica Modalidad 
Contingente 31 Actualizado en agosto de 2011  
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma Técnica de 
Calidad en la gestión pública NTCGP 1000:2009. Bogotá: ICONTEC, 2009, página 9 -10  
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas  de Gestión de 
la Calidad. Fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.  
El Instituto, 2005. 29 pp.  
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión de 
la Calidad. Recomendaciones para la mejora del desempeño. NTC-ISO  
9004. Bogotá D.C. El Instituto: 2000. 56 pp.  
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión de 
la Calidad. Requisitos. NTC-ISO 9001. Bogotá D.C.: El Instituto, 2005. 35 p.  
 
Ley 489 de 1998. Congreso de Colombia. “Por la cual se dictan normas sobre la organización y 
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas 
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del artículo 189 de la 
Constitución Política y se dictan otras disposiciones” En: Diario Oficial. No. 43.464, de 30 de diciembre 
de 1998.  
 
Ley 87 del 29 de noviembre de 1993. Congreso de Colombia. “por la cual se establecen normas para el 
ejercicio de control interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones” En: 
Diario Oficial No. 41.120, de 29 de noviembre de 1993.  
 
Ley 872 del 30 de diciembre de 2003.Congreso de Colombia. “por la cual se crea el sistema de gestión de 
la calidad en la Rama Ejecutiva del poder público y en otras entidades prestadoras de servicios” En: Diario 
Oficial No. 45.418, de 2 de enero de 2004  
 
Manual de implementación Modelo Estándar de Control Interno para el Estado Colombiano MECI 
1000:2005. Departamento Administrativo de la Función pública y USAID. 
 
Moreno G, María Consuelo, La investigación cualitativa en marketing: el camino hacia una percepción 
social del mercado, Revista Colombiana de Marketing, vol. 4, núm. 6, octubre, 2005, pp. 68-85, 
Universidad Autónoma de Bucaramanga – Colombia  
 
Martinez Carazo, Piedad Cristina, El método de estudio de caso: Estrategia metodológica de la 





Ministerio de Educación Nacional, Secretaría de Educación de Cundinamarca. Informe de Diagnostico 
Lista de Chequeo.  
 
Ministerio de Educación Nacional, Secretaría de Educación de Cundinamarca. Proyecto de Certificación 
de Procesos. Formulación Plan de Acción.  
 
Moyado E. F. (2002). Gestión pública y calidad: hacia la mejora continua y el rediseño de las instituciones 
del sector público. En: VII Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del estado y la 
Administración Pública. Lisboa, Portugal. Octubre. p. 8-11.  
 
Herramientas para sistema de gestión de calidad “Beneficios de la Norma ISO 9001” (s.f). Recuperado el 
11 de abril de 2014, de http://www.normas9000.com/beneficios-de-iso-9001.html 
 
Icontec Internacional “Sector Educativo” (s.f). Recuperado el 11 de abril de 2014, 
http://www.icontec.org/index.php/es/sectores/educativo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
